WYROK

W IMIENIU RZECZYPOSPOLITEJ POLSKIEJ

Dnia 3 kwietnia 2014 r.

Sad Rejonowy dla Wroclawia-Srédmieécia we Wroclawiu, Wydziat X Pracy i Ubezpieczen Spolecznych
w skladzie nastepujacym:

Przewodniczacy: SSR Agata Maslowska

Lawnicy: Katarzyna Orzechowska, Beata Kominiak

Protokolant: Iwona Markiewicz

po rozpoznaniu w dniu 25 marca 2014 r. we Wroclawiu

na rozprawie

sprawy z powodztwa A. P.

przeciwko (...) S.A. z siedzibg we W.

o odszkodowanie

I. oddala powédztwo;

II. nie obciqza powdéddki kosztami procesu poniesionymi przez strone pozwang;

III. ustala, ze koszty sqdowe w postaci oplaty sqdowej od pozwu, od ktérej powodka byla zwolniona
z mocy ustawy, ponosi Skarb Panstwa.

UZASADNIENIE

Pozwem z 12 sierpnia 2013 r. (k.3-4) powodka A. P. wniosla o przywrécenie jej do pracy u strony pozwanej (...) S.A.
z siedzibg we W.. Wskazala, ze byla zatrudniona u strony pozwanej od 11 lipca 2011 r., ostatnio na czas nieokreslony,
na stanowisku inspektora (...). Rozwigzano z nia umowe o prace bez wypowiedzenia z powodu naruszenia procedury
dotyczacej rozméw telefonicznych poprzez umyslne przerywanie polaczen telefonicznych w momencie uzyskania
polaczenia z klientem oraz wprowadzanie do systemu informatycznego (...) falszywych informacji dotyczacych
faktycznego przebiegu rozmowy i typu uzyskanego polaczenia. Zdaniem powddki przyczyny te nie byly uzasadnio-
ne, a ponadto nie spehialy przeslanek do zastosowania zwolnienia dyscyplinarnego. W.la, ze po kazdej rozmowie z
klientem musiala sporzadzi¢ notatke, ktéra dotyczyla przebiegu rozmowy lub spisa¢ ugode uzgodniong z klientem.
(...) automatycznego wyboru polaczenia P. Dialer przerywal jej prace nad wcze$niejszymi sprawami, wtedy powddka
rozlaczala polaczenia zeby skonczy¢ notatke, czasami wskutek omylki wpisujac, ze wlaczyl sie fax badz automatyczna
sekretarka. Po dokoriczeniu poprzednio rozpoczetych i przerwanych przez PD spraw starala sie oddzwaniaé¢ na
rozlgczone polaczenia. Zdaniem powodki tak samo postepowala wiekszo§é pracownikow strony pozwanej, ktorzy
wielokrotnie zglaszali, ze system PD za szybko inicjuje polaczenia, co przeszkadza w pracy. Powodka zaznaczyla, ze
w czasie jej zatrudnienia system PD mozna bylo zablokowa¢ za pomocg funkcji (...) na 5 minut, a po jej zwolnieniu
wydluzono ten czas do 15 minut.

W odpowiedzi na pozew (k.16-22) strona pozwana (...) S.A. z siedziba w. W. wniosla o oddalenie powddztwa w caloSci
oraz zasadzenie od powo6dki na swojg rzecz kosztow procesu. Wskazala, ze jej dzialalno$¢ polega na domaganiu sie
od os6b zadluzonych splaty zadluzenia wobec wierzycieli masowych, na rzecz i w imieniu ktorych strona pozwana



dziala. Do obowiazkéw powddki nalezala przede wszystkim obsluga polaczen windykacyjnych przychodzacych
i wychodzacych; przy ich wykonywaniu powodka miala obowiazek stosowania sie do procedury wewnetrznej
»Rozmowy telefonicznie przeprowadzane przez pracownikow Grupy (...). W celu efektywnego generowania i obshugi
polaczen telefonicznych centrum telefoniczne strony pozwanej wykorzystuje narzedzia teleinformatyczne stuzace do
zautomatyzowanego wyboru klientdéw i inicjowania polaczen. Z uwagi na kluczowe znaczenie prawidlowej obstugi
polaczen generowanych przez ten system, strona pozwana kladzie szczeg6lny nacisk na przestrzeganie procedur, w
tym m.in. na przestrzeganie kategorycznego zakazu przerywania polaczen.

Powodka umyslnie wprowadzata do systemu informatycznego strony pozwanej falszywe dane dotyczace przebiegu
rozmow z dhluznikami. Dzialania powo6dki mialy na celu zmiane w ustalonej kolejnoéci obstugi oséb zadluzonych,
tj. pozyskanie przez nia wiekszej liczby polaczen przychodzacych i wykonywania mniejszej liczby polaczen
wychodzacych. Strona pozwana wyjasnila, ze polgczenia przychodzace wiagza sie zwykle z deklaracja splaty zadluzenia,
za$ po ich zrealizowaniu naliczana jest premia dla negocjatora. Powodka przyjmujac wieksza liczbe deklaracji splat,
osiggala lepszg premie. Strona pozwana wskazala réwniez, ze dokonala kontroli nagranych rozméw telefonicznych
powodki i potwierdzity one nieprawidlowosci w pracy powodki. Dzialania powddki uniemozliwialy jej realizacje
podstawowych obowigzkéw pracowniczych, ktorymi bylo prowadzenie rozmoéw z klientami.

Odnoszac sie do argumentacji powodki, strona pozwana wskazala, ze po kazdej zakonczonej rozmowie pracownik
ma zagwarantowany czas na dokonczenie ewentualnej notatki lub chwilowy odpoczynek po rozmowie. Powodem
rozlaczen w kontrolowanych sprawach nie mogta by¢ potrzeba dokonczenia notatki, gdyz byly wéréd nich rozmowy,
ktoére byly rozlaczane, mimo ze ostatnia aktywno$¢ powodki miala miejsce np. 34 minuty wcze$niej. Analiza
polaczen nie potwierdza tez, aby pow6dka oddzwaniala na rozlgczone polaczenia. U niektorych pracownikéw réwniez
wystepowala praktyka rozlaczania polgczen, ale nie z taki duzym natezeniem. Jesli chodzi o czas (...) (do not disturb),
powddka nie wykorzystywata go w calo$ci.

Pismem z 19 grudnia 2013 r. (k.86-88) powodka podniosla, ze naruszala procedury wewnetrzne, jednakze wynikalo
to ze specyfiki jej pracy. Zaznaczyla, ze byla sumiennym i wartoSciowym pracownikiem i nalezycie wykonywala
swoje obowiazki, za$ czas uzyskany przez rozlaczenie polaczen wykorzystywala na wykonywanie pracy, w tym m. in.
uzupehianie notatek. Zachowanie powodki wynikalo ze zlej organizacji pracy przez pracodawce.

W czasie rozprawy z 25 marca 2014 r. powddka zmienila swe zadanie, domagajac sie wylacznie wyplacenia
jej odszkodowania w wysokoSci trzymiesiecznego wynagrodzenia wynikajacego z za$wiadczenia zlozonego przez
pracodawce.

Sad ustalil nastepujaqcy stan faktyczny:

A.P.zawarla wdniu 11 lipca 2011r. z (...) S.A. z siedziba we W. umowe o prace, na podstawie ktorej zostala zatrudniona
jako mlodszy inspektor, w pelnym wymiarze czasu pracy, na okres probny do 10 pazdziernika 2011 r. Nastepnie w
dniu 11 pazdziernika 2011 r. zawarto z nig kolejng umowe o prace, zatrudniajac ja na czas nieokreslony, na stanowisku
inspektora.

Dowody:

dokumenty w aktach osobowych powddki, w szczegolnoéci umowa o prace z 11.07.2011 r. (kopia: k.5-6), umowa o
prace z 11.10.2011 r. (kopia: k.7-8)

Srednie wynagrodzenie powddki liczone jak do ekwiwalentu za urlop wypoczynkowy w ostatnim okresie zatrudnienia
powddki wynosilto 4.239,68 zl brutto miesiecznie.

Dowody:

za$wiadczenie z 4.09.2013 r. (k.27)



Powodka wykonywala swoje obowigzki w Departamencie Windykacji Centralnej ( (...)). Do podstawowych
obowiazkéw powodki nalezalo przeprowadzanie telefonicznych rozméw windykacyjnych z dluznikami, od ktérych
strona pozwana probowala uzyskac splate zadluzenia.

Dowody:
zakres obowigzkow powddki (w aktach osobowych)
zeznania D. B. (1) (k.95)

U strony pozwanej wdrozony zostal wewnetrzny system informatyczny pod nazwa (...), stuzacy do prowadzenia
ewidencji analitycznej os6b zadluzonych oraz ewidencji prowadzonych dzialan windykacyjnych. W oparciu o dane
wprowadzane przez pracownikéw system ten ustala kolejno$¢ obstugi oséb zadluzonych, typujac dtuznikow w oparciu
o algorytmy stuzace przewidywaniu powodzenia czynnoéci windykacyjnych w zaleznoéci od historii dotychczasowych
kontaktow z dluznikiem. Polaczenia telefoniczne z klientem sa inicjowane automatycznie przez system P. Dialer (PD),
ktory po uzyskaniu polgczenia skieruje je do wlasciwego, wolnego pracownika centrum telefonicznego, otwierajac
jednocze$nie automatycznie okno dotyczace sprawy dluznika, z ktorym sie polaczono. Automatycznie polaczone
rozmowy z PD stanowig ok. 70-80% rozméw odbywanych przez pracownikéw (...). Reszta to rozmowy wychodzace
wybrane przez inspektora samodzielnie oraz rozmowy przychodzace.

Pracownik centrum telefonicznego ma obowiazek przeprowadzi¢ z dluznikiem rozmowe wedlug schematu
okre§lonego przez pracodawce, starajac sie w jej czasie nakloni¢ dluznika do dobrowolnej splaty. W czasie rozmowy
pracownik sporzadza notatke z jej przebiegu. Proces jej sporzadzania jej zautomatyzowany — spisanie notatki polega
na zaznaczaniu odpowiednich opcji w formularzu notatki w systemie informatycznym, ewentualnie wpisaniu uwag w
odpowiednich polach tego formularza. Jesli uda sie uzgodnic¢ z dtuznikiem tre$¢ ugody co do splaty dlugu, pracownik
ma roéwniez obowiazek spisac jej tre$é. Z reguly notatka sporzadzana jest na biezaco w czasie rozmowy z klientem.

Po kazdej rozmowie pracownik mial krotka, 45-sekundowa przerwe, w czasie ktorej mogt dokonczyé wpis notatki w
systemie (...) oraz odpoczac¢ po rozmowie. Nastepnie PD laczyl kolejng rozmowe. Polaczenie uzyskiwane bylo srednio
po 30 sekundach. Ponadto pracownik mogt dodatkowo w ciggu dnia skorzystaé lacznie z 5 minut tzw. czasu (...) (do
not disturb), w czasie ktérego PD nie laczyl rozmoéw. P.cownicy nie mieli mozliwosci sprawdzenia, jak duzo czasu (...)
maja do wykorzystania. Przekraczanie limitu czasu (...) bylo postrzegane przez pracodawce jako niewlasciwe wyko-
nywanie obowigzkow.

Dowody:

procedura ,,Rozmowy telefonicznie przeprowadzane przez pracownikdéw Grupy U.” (k.44-55)
zeznania D. B. (1) (k.95, k.141)

zeznania K. D. (k.124)

przeshuchanie A. P. w charakterze powodki (k.124)

Zgodnie z regulaminem pracy obowigzujacym u strony pozwanej za ciezkie naruszenie obowigzkéw pracowniczych
moze by¢ uznane zle i niedbale wykonywanie pracy, polegajace w szczegdlnoSci na nie przestrzeganiu przepisow
obowiazujacego prawa i zasad rzetelnosci zawodowej oraz zadan wynikajacych z indywidualnego zakresu obowiazkow,
falszowanie dokumentow potwierdzajacych pobyt i czas pracy oraz ilo§¢ wykonanej pracy, nierzetelne prowadzenie
wymaganej dokumentacji.

W § 21 ust. regulaminu pracy wskazano, ze wszelkie regulacje wewnetrzne w spdlce przekazywane sa do wiadomosci
pracownikow w formie elektronicznej na wewnetrznej stronie intranetowej, za§ w przypadkach szczeg6lnych
pracownicy sa zapoznawania z wprowadzonymi regulacjami wewnetrznymi w formie pisemnej. Z kolei § 8 pkt



17 wskazano, ze pracownik ma obowiazek przestrzegania regulaminu pracy i ustalonego w spoélce porzadku oraz
obowiazujacych zarzadzen i instrukeji.

Dowody:
regulamin pracy (k.28-43)

U strony pozwanej obowiazuje procedura wewnetrzna, oznaczona jako ,,Rozmowy telefonicznie przeprowadzane przez
pracownikéw Grupy U.”. OkreSla ona zasady przeprowadzania rozmoéw telefonicznych i znajduje zastosowanie do
wszystkich inicjowanych rozméw wychodzgcych oraz w rozmowach przychodzacych. W procedurze wskazano m.in.,
ze kategorycznie zabronione jest przerywanie polaczen (zaréwno przychodzacych, wychodzacych, jak i zainicjowanych
przez P. Dialer) w momencie uzyskania polaczenia (§ 6 pkt 3). Jak wynika z § 6 ust. 4 procedury, przerwanie
polaczenia stanowi dzialanie na szkode spolki, wyjatek stanowia sytuacje, w ktérych pracownik poinformuje
rozméwcee o zamiarze zakonczenia rozmowy jako konsekwencji przebiegu rozmowy. W § 23 wskazano, ze informacje
wprowadzane do systemu (...) muszg odzwierciedlaé faktyczny przebieg rozmowy i odnosi¢ sie do aktualnej sytuacji
klienta. Negocjator w trakcie rozmowy jest bezwzglednie zobowigzany do uzupehienia danych poprzez zaznaczenie
stosownych opcji w oknie kontaktu: kierunek polaczenia, typ polaczenia, kto rozmawial, czy zna klienta, weryfikacja,
diagnoza, argumenty, ugoda, deklaracja, gwarancje, brak porozumienia, ztamana deklaracja/rata ugody, produkt
ujety w rozmowie, statusy, zakoniczenie rozmowy, notatka (zwiezla krotka adnotacja opisujaca przebieg rozmowy,
sporzadzona zgodnie z zalacznikiem do procedury).

Dowody:
procedura ,,Rozmowy telefonicznie przeprowadzane przez pracownikow Grupy U.” (k.44-55)
zeznania D. B. (1) (k.95)

Powddka jako do$wiadczony pracownik strony pozwanej miala wiedze o tym, jak powinna wykonywaé¢ rozmowy
telefoniczne. Wewnetrzne procedury, ktore tej kwestii dotyczyly, byly udostepnione pracownikom, byly tez omawiane
na spotkaniach z przetozonymi i szkoleniach.

Dowody:
zeznania D. B. (1) (k.95, k.141)

Pracownicy, w tym powddka, byli informowani mailowo, ze niedopuszczalne jest wykorzystywanie narzedzi, w tym
skrotéw klawiszowych (w szczegoblnoéci skrétu (...) + Z7), udostepnionych w systemie, do odrzucenia rozmowy, badz
przerwania polaczenia wezeéniej niz wskazuja wytyczne.

Dowody:
wydruk wiadomoSci elektronicznej z 6.04.2012 r. (k.56)
zeznania D. B. (1) (k.95, k.141)

Polaczenia przychodzace (inicjowane przez dluznikéw) czeSciej niz polaczenia wychodzace (inicjowane przez PD lub
pracownika) przynosza efekt w postaci splaty zadluzenia. Wynika to z tego, ze osoby dzwoniace zwykle kontaktuja sie
w sprawie uzgodnienia splaty. W zalezno$ci od tego, jakie kwoty zostana splacone wskutek rozméw przeprowadzonych
przez danego negocjatora, ustalana jest kwota przyslugujacej mu premii. W zwiazku z tym dla pracownikéw
(...)cenniejsze” sa polaczenia przychodzace, inicjowane przez klientéw zainteresowanych splata. Polaczenia te trafiajg
losowo do pracownikéw, ktérzy w danym momencie nie prowadza rozmoéw zainicjowanych przez siebie lub PD.

Dowody:



zeznania D. B. (1) (k.95, k.141)

Bezposrednia przelozona powoddki, K. M., wykryla w lipcu 2013 r. ze powdédka ma wyjatkowo wysoki poziom
rozlaczen polaczen z systemu PD. W przeanalizowanym przez nig okresie od 17 do 22 lipca 2013 r. na 514 polaczen
przekierowanych do powodki przez PD, w 146 nastapilo rozlaczenie przed 1 sekunda, w 156 — rozlaczenie pomiedzy 1
a 2 sekunda, za$ w 212 polgczenie trwalo dtuzej niz 2 sekundy. Nastepnie w ramach kontroli funkcjonalnej przelozona
powddki przeanalizowala rozmowy polaczone przez PD do powddki w dniu 29 lipca 2013 r., trwajace dluzej niz
3 sekundy. Wynikalo z nich, ze powodka rozlaczyla 11 polaczenh w sposdb niewynikajacy z przebiegu rozmowy.
Poczynajac od tego dnia zablokowana byla mozliwo$¢ rozlaczenia polaczenia ponizej 3 sekund za pomoca skrotu
klawiszowego C.+Z. Kontrola wykazala ponadto, ze w ciggu ostatnich 3 miesiecy powddka miata ze wszystkich
czlonkow zespolu najwiekszy udzial polgczen przychodzacych we wszystkich wykonanych rozmowach. Dodatkowo z
analizy zapisow w systemach informatycznych strony pozwanej wynikalo, ze powodka nie wykorzystywala w catosci
przystugujacego jej czasu (...), a rozlaczenia rozmoéw mialy miejsce rowniez miejsce w sytuacji, gdy bezposrednio
przed rozlaczeniem powddka nie wykonywala zadnych rozmoéw, z ktorych notatki musialaby dokonczyé.

Strona pozwana dysponuje narzedziami informatycznymi umozliwiajacymi ustalenie, w jaki spos6b doszlo do
rozlgczenia/odrzucenia polaczenia, w szczegdlnoéci kto polaczenie rozlaczyt i czy dokonano tego za pomoca skrotu
»C.+Z” lub klikniecia na znak (...) w oknie programu, dopiero od lipca 2013 r. Weze$niej nie sprawdzano tych statystyk.

Dowody:
uzasadnienie wniosku o rozwiazanie umowy z powodka (w aktach osobowych)
zeznania D. B. (1) (k.95, k.141)

Powodka w dniu 29 lipca 2013 r. rozlaczyla szereg rozméw telefonicznych przekierowanych do niej przez PD, juz
po uzyskaniu polaczenia z klientem i po tym, jak klient sie przywital, potwierdzajac w ten sposdb, ze mozliwe jest
przeprowadzenie z nim rozmowy. W systemie (...) powodka odnotowata w przypadku tych rozmoéw, ze polgczyla sie
z faksem/modemem lub automatyczna sekretarka.

Dowody:
nagrania rozméw (k.59)
zeznania D. B. (1) (k.95, k.141)

Powodka w okresie od 17 lipca 2013 r. do 22 lipca 2013 r. nagminnie wykorzystywala skroty klawiszowe w systemie
(...) do blokowania polaczen przychodzacych, inicjowanych przez P. Dialer. Uniemozliwiala w ten sposob uzyskanie
automatycznego polaczenia z nia rozmowy telefonicznej z klientem wybieranym przez PD z bazy dluznikow.

Dowody:
wydruk zestawienia (k.89)
zeznania D. B. (1) (k.95, k.141)

Podobne nieprawidlowosci wykryto takze u innych pracownikdéw, ale mialy one duzo mniejsze nasilenie i odsetek
odrzuconych czy rozlaczonych polaczen byl duzo mniejszy niz w przypadku powddki. Osoby, u ktérych takie
uchybienia wykryto, zostaly ukarane karami porzadkowymi.

Dowody:

zeznania D. B. (1) (k.95, k.141)



Pismem z 30 lipca 2013 r. strona pozwana zlozyla powddce oSwiadczenie o rozwiazaniu z nig stosunku pracy bez
wypowiedzenia na podstawie art. 52 § 1 pkt 1 kodeksu pracy. Jako przyczyne wskazala razace naruszenie postanowien
§ 61§ 23 obowiazujacej procedury wewnetrznej ,Rozmowy telefoniczne przeprowadzane przez pracownikéow Grupy
(...), polegajace na umysSlnym przerywaniu polaczen telefonicznych w momencie uzyskania polgczenia z klientem
oraz wprowadzaniu do systemu informatycznego SMYK falszywych informacji dotyczacych faktycznego przebiegu
przeprowadzonej rozmowy i typu uzyskanego polaczenia. Zdaniem pracodawcy ta umys$lna, zawiniona praktyka
falszowania przebiegu rozmoéw z klientami shuzyla powoddce do pozyskania kosztem pozostalych czlonkéw zespotu ko-
rzyéci finansowych wynikajacych z faktu wymuszenia zmian w ustalonej przez pracodawce kolejnosci obstugi oséb
zadluzonych. Pracodawca wskazal, ze powodka w okresie od 17 do 22 lipca 2013 r. rozlaczyla 58,75% polaczen, ktore
byly do niej zastawiane przez P. Dialer, a ponadto przytoczyl przyklady nagranych rozméw z 29 lipca 2013 r., w czasie
ktorych powodka rozlaczyla sie po uzyskaniu polaczenia, wprowadzajac falszywe dane do systemu informatycznego.

Dowody:
pismo z 30.07.2013 r. (w aktach osobowych, kopia: k.11)

W dniu 1 sierpnia 2013 r. powddka zwrdcila sie mailowo do Dyrektora Departamentu Z.dzania Zasobami Ludzkimi
z pro$ba o zmiane formy rozwigzania stosunku pracy. Wskazala, ze rozumie powage sytuacji i powdd swojego
zwolnienia, a takze ze zdaje sobie sprawe, ze popelnila karygodny blad, ktorego zaluje. Wskazala, ze zwolnienie
dyscyplinarne pozbawia jg szeregu $wiadczen oraz utrudni znalezienie zatrudnienia. Strona pozwana powiadomita
powodke, ze nie jest mozliwa zmiana sposobu rozwigzania umowy.

Dowody:

wydruk korespondencji elektronicznej (k.12, k.57-58)
Sad zwazyl, co nastepuje:

Powddztwo nie bylo uzasadnione.

Stan faktyczny w sprawie Sad ustalit w oparciu o dokumentacje pracownicza powoddki, przedstawione przez
pracodawce przepisy wewnatrzzakladowe i wydruki korespondencji elektronicznej, a ponadto w oparciu o zeznania D.
B. (1), ktéry brat udzial w podjeciu decyzji o zwolnieniu powddki i w kontroli funkcjonalnej jej pracy. Zeznania te Sad
ocenil jako spojne, logiczne i rzeczowe. Brak bylo w sprawie dowodow, ktore skutecznie podwazalyby wiarygodno$c
tego $wiadka. Tylko w ograniczonym zakresie Sad oparl sie na zeznaniach K. D. — ktéra w ograniczonym stopniu
miala wiedze o tym, jak wlasSciwie powddka wykonywala swe obowiazki i nie miala wiedzy o tym, czy rzeczywiscie
powddka naruszala swe obowiazki w tak razacy sposob, jak wskazywata to strona pozwana. Relacje powodki Sad
potraktowal z duza ostrozno$cig, gdyz z jednej strony powoddka miala oczywisty interes w przedstawianiu sie w
jak najlepszym Swietle, a z drugiej strony — nie potrafila wskazaé logicznego wyjasnienia, z jakich przyczyn (poza
podanymi przez pracodawce) przelozeni mogliby chcieé ja zwolnié¢ (skoro byta dotychczas oceniana pozytywnie i
otrzymywala wysoka premie). Jesli chodzi o dane przedstawione przez strone pozwana, dotyczace statystyk polaczen
powddki, w przewazajacej mierze znalazly sie one w pismach procesowych strony pozwanej, w zwiazku z czym nie
mialy waloru dowodowego. W tym zakresie Sad opart sie na dowodzie z przestuchania D. B. (1) oraz na pisemnym
wniosku o zwolnienie powo6dki, sporzadzonym przez jej przetozona (znajdujacym sie w aktach osobowych), a takze na
wydrukach zestawien przedstawionych przez Swiadka.

Podstawe prawna zadania powodki stanowil art. 56 § 1 kodeksu pracy [dalej: k.p.], zgodnie z ktérym pracownikowi, z
ktérym rozwigzano umowe o prace bez wypowiedzenia z naruszeniem przepisow o rozwigzywaniu uméw o prace w tym
trybie, przysluguje roszczenie o przywrocenie do pracy na poprzednich warunkach albo o odszkodowanie. Powodka
kwestionowala zasadno$¢ rozwigzania z nia umowy o prace bez wypowiedzenia, wskazujac, ze przyczyny podane przez
pracodawce w rzeczywisto$ci nie zachodzily w takim natezeniu (cho¢ nie przeczyla, ze tego typu sytuacje mogly mieé¢



miejsce incydentalnie), nie byly przez nig zawinione (gdyz wynikaly z wadliwego zorganizowania pracy pracownikow
przez strone pozwana), a ponadto nie mogly stanowié podstawy rozwigzania umowy bez wypowiedzenia.

Dopuszczalno$é rozwigzania przez pracodawce umowy o prace bez wypowiedzenia ustawodawca uregulowal w art.
52-53 k.p. Zgodnie z art. 52 § 1 pkt 1 k.p. pracodawca moze rozwigza¢ umowe o prace bez wypowiedzenia z winy
pracownika m.in. w razie ciezkiego naruszenia przez pracownika podstawowych obowiazkéw pracowniczych. W
orzecznictwie i piSmiennictwie nie budzi zadnych watpliwosci, ze jest to tryb o charakterze nadzwyczajnym, w
zwigzku z czym powinien by¢ stosowany przez pracodawce wyjatkowo i ze znaczna ostroznoscia, tylko w razie
razacych i oczywistych uchybien pracownika. Co do zasady niewywiazywanie sie przez pracownika z obowigzkow
pracowniczych uzasadnia jedynie wypowiedzenie mu umowy, a nie zwolnienie dyscyplinarne. Rozwiazanie umowy
o prace w trybie art. 52 § 1 pkt 1 k.p. moze nastgpi¢ wylacznie wowczas, gdy naruszenie dotyczy podstawo-
wych obowigzkéw pracownika, a ponadto ma charakter ciezki. W orzecznictwie podnosi sie, ze zastosowanie
tego trybu rozwigzania stosunku pracy musi by¢ uzasadnione szczeg6lnymi okoliczno$ciami, w szczegdlnosci co do
zasady powinno by¢ zwigzane z zawinionymi uchybieniami pracownika. Istotne jest rowniez, ze przyczynami tzw.
zwolnienia dyscyplinarnego powinny by¢ tylko uchybienia pracownicze ktére spowodowaly zagrozenie interesow
lub istotnq szkode w mieniu pracodawcy (por. wyrok Sadu Najwyzszego z 23.09.1997 r., I PKN 274/97, OSNP
1998/13/396). Zgodnie z art. 30 § 4 k.p. w o§wiadczeniu pracodawcy o rozwigzaniu umowy o prace bez wypowiedzenia
powinna by¢ wskazana przyczyna uzasadniajqgca rozwiqzanie umowy. Pracodawca ma obowiazek wskazac
te przyczyne w sposob konkretny, jasny i zrozumialy; powinna by¢ to rzeczywista przyczyna rozwigzania umowy
o prace. O$wiadczenie pracodawcy musi by¢ na tyle skonkretyzowane, by w danych okolicznoéciach faktycznych
przyczyna rozwigzania umowy o prace bez wypowiedzenia nie budzila watpliwosci (w szczegdlnoSci — u
zwalnianego pracownika) co do tego, z jakim konkretnie jego zachowaniem nalezy ja laczy¢ (por. wyrok Sadu
Najwyzszego z 21.03.2001 r., I PKN 311/00, OSNAPiUS 2002/24/595). Przyczyna dyscyplinarnego zwolnienia
z pracy powinna by¢ ponadto okre$lona w sposéb, ktéry jednoznacznie wskazuje, na czym w opinii pracodaw-
cy polega wina pracownika (wyrok Sadu Najwyzszego z 14.12.1999 r., I PKN 444/99, OSNAPiUS 2001/9/313).
Ocena prawidlowosci zwolnienia pracownika bez wypowiedzenia jest dokonywana przez Sad jedynie w granicach
przyczyn podanych pracownikowi przez pracodawce w piSmie rozwigzujacym umowe o prace.

W niniejszej sprawie pracodawca przyczyny swojej decyzji opisal szczegdlowo w pismie z 30.07.2013 r. (k.11).
Przyczyna zwolnienia powddki mialo by¢ razace naruszenie postanowien § 6 i § 23 obowiazujacej procedury
wewnetrznej ,Rozmowy telefoniczne przeprowadzane przez pracownikow Grupy (...), polegajace na umys$lnym
przerywaniu polaczen telefonicznych w momencie uzyskania polaczenia z klientem oraz wprowadzaniu do systemu
informatycznego SMYK falszywych informacji dotyczacych faktycznego przebiegu przeprowadzonej rozmowy i typu
uzyskanego polaczenia. Zdaniem pracodawcy ta umys$lna, zawiniona praktyka falszowania przebiegu rozmoéw z klien-
tami stluzyla powodce do pozyskania kosztem pozostalych czlonkéw zespolu korzysci finansowych wynikajacych z
faktu wymuszenia zmian w ustalonej przez pracodawce kolejnosci obstugi oséb zadluzonych. Pracodawca wskazal,
ze powodka w okresie od 17 do 22.07.2013 r. rozlaczyla 58,75% polaczen, ktore byly do niej zastawiane przez P.
Dialer, a ponadto przytoczyl przyklady nagranych rozméw z 29.07.2013 r., w czasie ktérych powodka rozlaczyla sie
po uzyskaniu polaczenia, wprowadzajac falszywe dane do systemu informatycznego.

Zdaniem Sadu nie budzi watpliwosci, ze uchybienia dotyczace sposobu przeprowadzania rozméw telefonicznych z
dtuznikami stanowilyby naruszenie podstawowych obowigzkéw powodki. Powddka byla zatrudniona jako negocjator
w centrum telefonicznym strony pozwanej i prowadzenie rozméw telefonicznych o charakterze windykacyjnym byto
jej gléwnym zadaniem. Strona pozwana w celu uzyskania maksymalnej efektywnosci takich rozmoéw opracowala
szereg procedur i narzedzi, stluzacych uproszczeniu i ujednoliceniu, a takze zwiekszeniu skutecznoséci rozmow.
Wdrozona zostala szczegolowa procedura regulujaca te kwestie, ktora byla przedmiotem nie tylko szkolen dla
pracownikdéw, ale takze biezacych polecenn przelozonych (o czym $wiadczy zlozony do akt sprawy wydruk maila
dotyczacego kategorycznego zakazu samowolnego rozlaczania polaczen zestawianych przez system P. Dialer). Strona
pozwana udostepnita ponadto pracownikom wewnetrzny system informatyczny SMYK, ktory gromadzit i przetwarzal
dane dotyczace dtuznikéw i w oparciu o ktéry generowane byly codziennie listy klientow wytypowanych do kontaktéw



windykacyjnych. Pracownicy byli uczulani na to, jak wazne jest, aby w systemie SMYK znajdowaly sie prawdziwe
dane dotyczace przebiegu rozméw z klientami, gdyz w oparciu o te dane przy pomocy specjalnie opracowanych
algorytméw oceniano, z jaka czestotliwo$cia nalezy ponawiac¢ kontakt z klientem, jak réwniez oceniano mozliwo$c
uzyskania kontaktu pod podanym numerem telefonu. Przykladowo, w razie ustalenia, ze nawigzanie kontaktu pod
konkretnym numerem nie bylo mozliwe, gdyz zglaszat sie faks albo modem, kontakt z danym klientem pod tym
numerem telefonu nie byl ponawiany albo byl ponawiany z mniejsza czestotliwo$écia. Strona pozwana nakazala
ponadto pracownikom (...) obslugiwaé rozmowy zestawiane automatycznie przez system P. Dialer (PD), ktory
wybieral z bazy klienta, automatycznie wykonywal polaczenie, a po uzyskaniu polaczenia przelaczal je do wolnego
negocjatora, otwierajac jednoczesSnie okno sprawy w systemie SMYK. Zestawiane w ten spos6b rozmowy stanowily
70-80% wszystkich rozméw wykonywanych przez pracownikéw, przy czym statystycznie jedna taka rozmowa z duzo
mniejszym prawdopodobienistwem przynosila splate zadluzenia w poréwnaniu z rozmowa przychodzaca (ktéra z
reguly inicjowana byta przez dluznika chcgcego dowiedziec sie, w jaki spos6b moze splaci¢ dlug). Pracownicy strony
pozwanej preferowali rozmowy przychodzace, gdyz byla wyzsza szansa, ze doprowadza one do splaty zadluzenia, co z
kolei wplywato bezposrednio na kwote wyplacanej im premii. Rozmowy przychodzace zestawiane byly losowo do tych
pracownikdéw, ktorzy w danym momencie nie wykonywali rozméw wychodzacych. Powyzsze okolicznoSci wynikaly z
zeznan D. B. (1), ale zostaly tez w duzym stopniu potwierdzone przez powddke i K. D..

Powodka przeczyla temu, aby dzialania opisane przez pracodawce wyrzadzaly mu jakakolwiek szkode, czy tez
stwarzaly jakiekolwiek zagrozenie dla jego intereséw. Znaczyla, ze uzyskiwala wysoka premie, co wskazuje na to,
ze jej praca przynosila pracodawcy korzySci w postaci windykowanych naleznoéci. Zdaniem Sadu argumentacja
powddki jest wybidreza i pomija wiekszo$¢ uwarunkowan jej pracy. Przede wszystkim powodka pomija w zupelmoéci
to, ze wprowadzala do systemu SMYK oczywiécie nieprawdziwe dane. Powodka nie zaprzeczyla temu, aby przebieg
przykladowych rozméw z 29.07.2013 r. (1j. ze skontrolowanego dnia) byl taki, jak opisany przez pracodawce i
udokumentowany nagraniami. Jej twierdzenia, jakoby byly to sporadyczne sytuacje, spowodowane omylka czy
przeoczeniem, sg mato wiarygodne. W samym 29.07.2013 r. sytuacja ta powtarzala sie wielokrotnie, a powodka —
mimo ze sama rozlaczala polaczenie natychmiast po uplywie ograniczenia czasowego, ktére w tym wilasnie dniu
wprowadzono (3 sekundy) — konsekwentnie wpisywala falszywe dane o przebiegu rozmowy, wskazujac, ze dodzwonila
sie na faks, modem albo automatyczng sekretarke. Biorac pod uwage, ze powodka rozlaczala rozmowy juz po
odezwaniu sie przez osobe, do ktorej zadzwoniono — doskonale wiedzac, ze nie moze to by¢ faks, modem ani tym
bardziej automatyczna sekretarka (bo nie czekala na potwierdzenie, ze glos odbiorcy rzeczywiscie jest nagraniem
automatycznej sekretarki) — nie sposob nie podzieli¢ pogladu pracodawcy, ze dzialania powo6dki byly celowe, umyslne
i $wiadome. Nie byly to sytuacje rzadkie, skoro juz tylko w jednym skontrolowanym dniu bylo ich tak wiele.
Przelozony powodki czytelnie wyjaénil, w jaki sposob bledne zapisy w systemie SMYK zaburzaly proces typowania
klientéw do rozmowy i zagrazaly prawidlowej, efektywnej windykacji. Po drugie, powddka pomija to, ze poprzez
~przechwytywanie” rozméw przychodzacych (ktére ,wpadaly” do niej czeSciej, niz do innych pracownikéow, gdyz
rzadziej rozmawiala z rozméwcami z PD i w zwigzku z tym z reguly byta wolna, aby odebraé¢ rozmowe przychodzaca)
zaburzala proces premiowania w zespole, gdyz utrudniala innym pracownikom uzyskanie premii odpowiadajacej ich
pracy. Powddka dzialala wiec na niekorzy$¢ swych kolegow z zespotu, przejmujac nieproporcjonalnie duzo ,tatwych”
do zarobienia rozméw przychodzacych, pozostawiajac za$ kolegom ,trudniejsze” rozmowy z osobami, do ktérych
dzwoniono przez PD. Swiadek D. B. (2)narski zeznal, ze aby potwierdzi¢ swe podejrzenia co do motywéw powodki
skontrolowal statystyki polaczen przychodzacych i wychodzacych powddki za 3 miesigce wstecz. Wynikalo z nich,
ze powodka w kazdym z miesiecy miala znaczaco wiecej rozméw przychodzacych, anizeli jej koledzy z (...). R6znice
nie mogly wynika¢ z przyczyn losowych, gdyz siegaly 30% i nie dotyczyly jednego miesigca, powtarzaly sie bowiem
co miesigc. Po trzecie wreszcie, powodka blokujac rozmowy wychodzgce przez PD, uchylala sie w praktyce od
wykonywania swego glownego obowigzku pracowniczego — nie wykonywala zadan, za ktore pracodawca jej wyplacal
wynagrodzenie. Wobec tego nie sposob podzieli¢ pogladu powodki, jakoby jej dzialania nie stwarzaly zagrozenia dla
interes6w pracodawcy.

Sad uznat za w pelni wiarygodne zeznania §wiadka D. B. (1) odnoénie procedury kontroli pracy powddki, wynikow
tej kontroli oraz tego, dlaczego wcze$niej nie wykryto uchybien powddki (dopiero w lipcu 2013 r. strona pozwana



zlecita dzialowi IT opracowanie narzedzi informatycznych do analizowania danych pod katem tego, kto doprowadzit
do rozlaczenia polaczenia zestawionego przez PD). Zeznania te znajduja potwierdzenie w tre$ci wniosku przelozonej
powodki, kierowanego do pionu kadrowego. Z relacji §wiadka wynika, ze r6znice miedzy parametrami pracy powodki
i pozostalych pracownikéw byly tak drastyczne, Ze nie mogly by¢ wyjasnione samym faktem tego, ze tempo pracy
narzucone przez pracodawce bylo trudne do utrzymania. Jak wskazal D. B. (1), pytal powddke w czasie wreczania jej
o$wiadczenia przez pracodawce, z czego takie rozbiezno$ci mogly wynikaé, ale powodka nie potrafila tego wyjasénic.
Sad dal przy tym wiare powddce i swiadkowi K. D., ze tempo laczenia rozmoéw przez system PD niekiedy moglo
zaburzaé efektywng prace i ze czasami obawialy sie wykorzystywaé czas (...) zuwagina to, ze pracodawca zle postrzegat
jego przekraczanie, a pracownicy nie mieli mozliwoéci skontrolowania ile czasu (...) juz wykorzystali. Niemniej
jednak w przypadku powddki natezenie rozlaczen dokonywanych przez nig w poréwnaniu z innymi pracownikami
bylo na tyle znaczne, ze nie sposob go przypisa¢ zwyklym, rutynowym utrudnieniom wynikajacym ze zlej (czy
tez nadmierne wymagajgcej) organizacji pracy przez pracodawce; gdyby taka byla wylaczna przyczyna uchybien
powddki, to wystepowalyby one u niej z mniejsza czestotliwoscia, niz u innych pracownikéw, miala bowiem
duze doswiadczenie w tej pracy i osiggala w niej dobre wyniki. Pow6dka kwestionowala wiarygodno$¢ zestawien
przedstawionych przez D. B. (1) na rozprawie, wskazujgc, ze nie jest mozliwe, aby rozlgczyla kilka tysiecy polaczen w
ciagu dnia. Wskazywala tez, ze innych danych przedstawionych przez pracodawce mowa jest o zdecydowanie nizszych
warto$ciach. Rozbieznosci powyzsze wzbudzily takze watpliwo$ci Sadu — ale $wiadek czytelnie wyjasnil, z czego tak
wysoki poziom rozlaczen wynikal i dlaczego odbiegal od danych powolanych w o§wiadczeniu pracodawcy. Nie byly to
potaczenia, ktére do powddki ,dotarly” i zostaly rozlaczone po nawiazaniu kontaktu z klientem (tego dotyczylo bowiem
pierwotne zestawienie, z ktérego wynikalo, ze w okresie od 17 do 22.07.2013 r. na 514 polaczen przekierowanych do
powodki przez PD, w 146 nastapilo rozlaczenie przed 1 sekunda, w 156 — rozlaczenie pomiedzy 1 a 2 sekunda, a wiec
powddka prawie 60% polaczen, ktore sie zaczely, natychmiast rozlaczala). Byly to polaczenia, ktére PD probowal do
powddki zestawié, ale byly one blokowane poprzez wci$niecie skrotu klawiszowego ,,C.+Z”, ktory albo byl co chwila
naciskany (co jest malo prawdopodobne, biorac pod uwage liczbe odnotowanych przez PD prob polaczenia), albo byt
po prostu przytrzymywany przez powoddke przez jakis czas, tak aby ,wygospodarowaé” dluzsza przerwe bez rozmoéw
z PD (wtedy wszystkie kolejne préby przelaczenia rozmowy przez PD, ponawiane z duza czestotliwo$cia, ,odbijaly
sie” od powddki). Jak juz wczesniej wskazano, przelozeni powodki mailowo informowali ja, ze tego typu praktyka
jest kategorycznie zabroniona (por. k.56) — co wiecej, z procedury zlozonej przez pracodawce wynika, ze wprost
okreslono takie zachowania jako dzialanie na szkode pracodawcy. Powodka miala wiec pelng §wiadomo$¢ tego, ze
postepuje w sposob, ktory jest postrzegany przez pracodawce (z punktu widzenia jego intereséw i przyjetej polityki
biznesowej) jako razaco naganny i wymagajacy stanowczego wyeliminowania — a mimo to postepowala w sposéb
sprzeczny z poleceniami pracodawcy. Jak wynika z maila skierowanego do pracodawcy (k.12), powddka u§wiadamiata
sobie powage swego naruszenia i to, jak bardzo sprzeczne z zasadami przyjetymi w zakladzie bylo jej postepowanie.

Powddka zarzucala, ze niskie natezenie jej zawinienia oraz niewielka waga jej uchybien przemawiala za tym, aby
rozwigzanie z nig umowy bez wypowiedzenia uznac za bezzasadne i nadmiernie dotkliwe w stosunku do jej uchybienia.
Taki poglad bylby uzasadniony, gdyby faktycznie uchybienia powddki miaty charakter incydentalny, przypadkowy
i wynikaly z probleméw powodki w zorganizowaniu swej pracy. W niniejszej sprawie tak jednak nie bylo. Po
pierwsze, powddka pomija zupelnie to, ze zarzucane jej czynno$ci podejmowala $wiadomie, celowo i umysSlnie,
a ponadto z pelnym rozeznaniem ze jej dzialania sa uwazane przez pracodawce za naganne i razaco sprzeczne
z procedurami. Jej zawinienie jest szczeg6Olnie razace w przypadku wprowadzania danych do systemu SMYK —
powddka aby ukryé swe uchybienia wprowadzala do systemu bledne informacje, nieodpowiadajace rzeczywistemu
przebiegowi kontaktu z klientem. W ten spos6b $wiadomie, celowo oszukiwala pracodawce, majac przy tym wiedze,
ze wskutek falszywych zapisow w SMYK-u obniza prawdopodobienstwo skutecznej windykacji wobec tych osoéb,
z ktoérymi polaczenia zakonczyla bez proby dokonania czynnosci windykacyjnych. Wskutek wprowadzonych przez
nig wpisow w systemie kolejny kontakt z klientem mogl albo nie nastapié, albo nastgpi¢ po dlugim czasie (np. po
uplywie terminu przedawnienia). Po drugie, dzialania pow6dki nie mialy charakteru sporadycznego i przypadkowego
— w przeanalizowanym przez przelozonych okresie wystepowaly one z takim natezeniem, Ze nie sposob oprzet
sie wrazeniu, ze powbddka po prostu na takich ,ulatwieniach” oparla swa metodologie pracy, ignorujac wytyczne
pracodawcy, ktére byly jej doskonale znane, z uwagi na jej staz pracy w (...) S.A. Nie mozna zatem przyjaé, ze zachowa-



nia powddki stanowily wypadek mniejszej wagi, o znikomym znaczeniu — skoro powddka celowo zorganizowala
swoja prace w sposob konsekwentnie i uporczywie lamiacy instrukcje pracodawcy, a dodatkowo jeszcze do tego
$wiadomie oklamywala pracodawce, falszujac dokumentacje dotyczaca przebiegu podejmowanych czynnoSci. Po
trzecie wreszcie wskazac nalezy, ze motywacje powddki z duzym prawdopodobienstwem byly inne, niz wskazane
przez nia — nie wynikaly z checi jak najlepszego wykonania obowiazkéw (np. starannego dokonczenia notatki,
spisania treSci uzgodnionej z klientem ugody), lecz z checi uzyskania jak najwyzszej premii (byly to zatem motywacje
zwiazane z uzyskaniem korzysci majatkowej, ktorej — gdyby powodka wykonywala prace zgodnie z oczekiwaniami
pracodawcy — nie otrzymalaby w takim rozmiarze). Powodka musiala mie¢ przy tym $wiadomosé, ze dziala na
niekorzy$¢ innych negocjatoréw z (...), gdyz w normalnej sytuacji do kazdego z nich trafialaby zblizona liczba
»zZyskownych” rozméw przychodzacych (i dzieki temu mieliby rowne szanse na wypracowanie premii odpowiadajacej
ich zaangazowaniu w prace), a wskutek dzialan powodki pozostali pracownicy mieli proporcjonalnie mniejsze szanse
na wypracowanie premii, mimo ze wykonywali swe obowigzki zgodnie z poleceniami pracodawcy, za§ powddka
niezgodnie z tymi poleceniami. W zwiazku z powyzszym Sad podzielil stanowisko strony pozwanej, iz powodka
naruszyla swe podstawowe obowigzki w sposo6b ciezki, zawiniony i narazajacy interesy pracodawcy. Rozwigzanie z nig
stosunku pracy w trybie art. 52 § 1 pki1 k.p. bylo wiec uzasadnione. Z tych przyczyn Sad powodztwo oddalit (punkt
I wyroku).

O kosztach procesu (punkt II wyroku) Sad orzekt na podstawie art. 102 k.p.c., odstepujgc od nakladania na powodke
obowigzku zwro6cenia stronie pozwanej poniesionych przez nig kosztow procesu. Powodka mogla pozostawaé w
uzasadnionym subiektywnym przekonaniu o zasadno$ci swych zadan, nie znala bowiem danych, jakie pracodawca
uzyskal o jej pracy i nie miala §wiadomosci tego, jak razaco jej praca odbiega od pracy innych pracownikow. Mogla
pozostawaé w przekonaniu, ze jej uchybienia nie byly az tak drastyczne, gdyz wydawalo sie jej, ze pozostali pracownicy
roéwnie nagminnie tamia procedury. Poza tym jak wynika z zeznan K. D., istotnie pracownikom zdarzalo sie, ze
rozlaczali polaczenia, gdyz tempo pracy narzucone przez pracodawce bylo raczej wymagajace, a system informatyczny
nie zawsze dzialal w sposob optymalny. Nadto powddka, ze wzgledu na to, ze utracila prace, znalazla sie w trudnej
sytuacji materialne;j.

O niepokrytych kosztach sadowych Sad orzekl w oparciu o art. 113 u.k.s.c., stwierdzajac brak podstaw do obcigzenia
nimi ktérejkolwiek ze stron (punkt III wyroku).



